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2.1. Landasan Teori 
2.1.1. Kepuasan Konsumen 
Kotler (2004) mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia 
rasakan dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan 
diakan merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuai harapan maka 
akan kecewa. Engel (2005) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan evaluasi setelah pembelian di mana produk yang dipilih 
sekurang-kurangnya sama atau melebihi harapan pelanggan, sedangkan 
ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. 
Kepuasan konsumen telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis 
dan manajemen (Tjiptono, 2005: 192). Konsumen umumnya mengharapkan 
produk berupa barang atau jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan 
dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau memuaskan. Kepuasan 
konsumen dapat membentuk persepsi dan selanjutnya dapat memposisikan 
produk perusahaan di mata pelanggannya. 
Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para 
konsumen yang merasa puas. Setiap orang atau organisasi (perusahaan) 
harus bekerja dengan konsumen internal dan eksternal untuk memenuhi 
kebutuhan dibekerjasama dengan pemasok internal dan eksternal demi 
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terciptanya kepuasan konsumen. Terciptanya kepuasan konsumen dapat 
memberikan beberapa manfaat diantaranya (Tjiptono, 2005):  
1. Hubungan perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis.  
2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.  
3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen.  
4. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 
menguntungkan perusahaan.  
5. Laba yang diperoleh meningkat. 
Dalam menentukan kepuasan konsumen ada lima faktor yang harus 
diperhatikan oleh perusahaan (Lupyoadi, 2001) antara lain :  
1. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil 
dimenunjukkan bahwa produk yang digunakan berkualitas.  
2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila 
dimendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.  
3. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk 
dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan 
yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari 
produk tetapi sosial atau self esteem yang membuat pelanggan merasa 
puas terhadap merek tertentu.  
4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih 
tinggi kepada pelanggan.  
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5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau 
jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.  
 Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan 
untuk mengukur dan memantau kepuasan konsumennya dan konsumen 
pesaing. Kotler (2000: 45) mengidentifikasi empat metode untuk mengukur 
kepuasan konsumen, meliputi:  
1. Sistem keluh dan Saran  
Setiap organisasi yang berorientasi pada konsumen (customer-
oriented) perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan 
nyaman bagi para konsumennya guna menyampaikan saran, kritik, 
pendapat, dan keluhan. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran 
yang ditempatkan di lokasi-lokasi strategis (yang mudah dijangkau atau 
sering dilewati pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi langsung 
maupun yang dikirim via pos kepada perusahaan), saluran telepon khusus 
bebas pulsa, website, dan lain-lain. 
2. Ghost Shopping (Mystery Shooping)  
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
konsumen adalah dengan memperkerjakan beberapa orang gosht 
shoppers untuk berperan atau berpura-pura sebagai konsumen potensial 
produk perusahaan dan pesaing. Diminta berinteraksi dengan staf 





3. Lost Customer Analysis  
Perusahaan menghubungi para konsumen yang telah berhenti 
membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa 
hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan 
perbaikan/penyempurnaan selajutnya.  
4. Survei Kepuasan Konsumen  
Sebagian besar riset kepuasan konsumen dilakukan dengan 
menggunakan metode Survei, baik survei melalui pos, telepon, e-mail, 
website, maupun wawancara langsung. Melalui survey perusahaan akan 
memperoleh tanggapan dan balikan secara langsung dari konsumen dan 
juga memberikan kesan positif bahwa perusahaan menaruh perhatian 
terhadap para pelanggannya.  
Metode survei kepuasan konsumen dapat menggunakan pengukuran 
SERVQUAL (service quality) yang dibangun atas adanya perbandingan dua 
faktor utama yaitu persepsi konsumen atas layanan yang nyata diterima 
(perceived service) dengan layanan yang diharapkan (expected service).  
Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat 
dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, 
maka layanan dikatakan tidak bermutu. Apabila kenyataan sama dengan 
harapan, maka layanan disebut memuaskan. Dengan demikian service 
quality dapat didefinisikan sebagai jauhnya perbedaan antara kenyataan dan 




Fasilitas adalah sumber daya fisik yang ada dalam perusahaan 
sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen (Tjiptono, 2005). 
Sedangkan Kotler (2000) mendefinisikan fasilitas yaitu segala sesuatu yang 
bersifat peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa untuk 
mendukung kenyamanan konsumen. Fasilitas dapat juga diartikan sebagai 
sarana dan prasarana yang tersedia di lingkungan maupun di dalam kantor 
perusahaan, dimaksudkan untuk memberikan pelayanan maksimal agar 
konsumen atau pelanggan merasakan nyaman dan puas. Fasilitas merupakan 
faktor penunjang utama dalam kegiatan suatu produk. 
Perusahaan jasa mempunyai fasilitas yang memadai sehinggga dapat 
memudahkan konsumen dalam menggunakan jasanya dan membuat nyaman 
konsumen dalam menggunakan jasanya tersebut maka akan dapat 
mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian jasa. Perusahaan 
yang memberikan suasana menyenangkan dengan desain fasilitas yang 
menarik akan mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian. 
Artinya bahwa salah satu faktor kepuasan konsumen dipengaruhi oleh 
fasilitas yang diberikan oleh penjual yang dimanfaatkan oleh konsumen 
sehingga mempermudah konsumen dalam proses pembelian. Apabila 
konsumen merasa nyaman dan mudah mendapatkan produk atau jasa yang 
ditawarkan oleh penjual, maka konsumen akan merasa puas. 
Pemberian fasilitas yang memadai akan membantu meningkatkan 
empati konsumen terhadap setiap kondisi yang tercipta pada saat konsumen 
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melakukan pembelian. Sehingga secara psikologis akan memberikan suatu 
pernyataan bahwa dipuas dalam melakukan pembeliannya. Hal-hal yang 
perlu disampaikan dalam fasilitas jasa antara lain:  
1. Kelengkapan, kebersihan dan kerapihan fasilitas yang ditawarkan.  
2. Kondisi dan fungsi fasilitas yang ditawarkan.  
3. Kemudahan penggunaan fasilitas yang ditawarkan.  
4. Kelengkapan alat yang digunakan.  
Fasilitas merupakan sarana penunjang yang digunakan perusahaan 
dalam usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Semakin baik 
fasilitas yang diberikan kepada konsumen, maka akan semakin 
meningkatkan kepuasan konsumen. Kotler (2004) menyatakan bahwa salah 
satu upaya yang dilakukan manajemen perusahaan terutama yang 
berhubungan langsung dengan kepuasan konsumen yaitu dengan 
memberikan fasilitas sebaik-baiknya demi menarik dan mempertahankan 
pelanggan. Fasilitas merupakan sarana maupun prasarana yang penting 
dalam usaha meningkatkan kepuasan seperti memberi kemudahan, 
memenuhi kebutuhan dan kenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila fasilitas 
yang disediakan sesuai dengan kebutuhan, maka konsumen akan merasa 
puas. 
Menurut Tjiptono (2005), desain dan tata letak fasilitas jasa erat 
kaitannya dengan pembentukan persepsi pelanggan. Sejumlah tipe jasa, 
persepsi yang terbentuk dari interaksi antara pelanggan dengan fasilitas 
berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut di mata pelanggan. Faktor-faktor 
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yang berpengaruh signifikan terhadap desain fasilitas jasa adalah sebagai 
berikut:  
1. Sifat dan tujuan organisasi 
Sifat suatu jasa seringkali menentukan berbagai persyaratan 
desainnya. Sebagai contoh desain rumah sakit perlu mempertimbangkan 
ventilasi yang memadai, ruang peralatan medis yang representatif, ruang 
tunggu pelanggan yang nyaman, kamar pelanggan yang bersih. Desain 
fasilitas yang baik dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya 
perusahaan mudah dikenali dan desain interior bisa menjadi ciri khas 
atau petunjuk mengenai sifat jasa di dalamnya. 
2. Ketersediaan tanah dan kebutuhan akan ruang atau tempat 
Setiap perusahaan jasa membutuhkan lokasi fisik untuk 
mendirikan fasilitas jasanya. Dalam menentukan lokasi fisik diperlukan 
beberapa faktor yaitu kemampuan finansial, peraturan pemerintah 
berkaitan dengan kepemilikan tanah dan pembebasan tanah, dan lain-
lain. 
3. Fleksibilitas 
Fleksibilitas desain sangat dibutuhkan apabila volume permintaan 
sering berfluktuasi dan jika spesifikasi jasa cepat berkembang, sehingga 
resiko keuangan relatif besar. Kedua kondisi ini menyebabkan fasilitas 





4. Faktor estetis 
Fasilitas jasa yang tertata rapi, menarik akan dapat meningkatkan 
sikap positif pelanggan terhadap suatu jasa. Selain itu, aspek karyawan 
dalam hal kualitas pekerjaan dan motivasi kerjanya juga meningkat. 
Aspek-aspek yang perlu ditata meliputi berbagai aspek, misalnya tinggi 
langit–langit bangunan, lokasi jendela dan pintu, bentuk pintu yang 
beraneka ragam, dan dekorasi interior. 
5. Masyarakat dan lingkungan sekitar 
Masyarakat (terutama masalah sosial dan lingkungan hidup) dan 
lingkungan di sekitar fasilitas jasa memainkan peranan penting dan 
berpengaruh besar terhadap perusahaan. Apabila perusahaan tidak 
mempertimbangkan faktor ini, maka kelangsungan hidup perusahaan 
dapat terancam. 
6. Biaya kontruksi dan operasi 
Kedua jenis biaya ini dipengaruhi desain fasilitas. Biaya kontruksi 
dipengaruhi oleh jumlah dan jenis bangunan yang digunakan. Biaya 
operasi dipengaruhi oleh kebutuhan energi ruangan, yang berkaitan 
dengan perubahan suhu. 
2.1.3. Kualitas Pelayanan 
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan 
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan (Tjiptono, 2006). Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat 
diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 
19 
 
serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen 
(Tjiptono, 2006). Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata 
diterima/peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya diharapkan terhadap 
atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau 
dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima 
melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah 
daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.  
Kualitas jasa atau layanan merupakan tingkat kesenjangan antara 
harapan atau keinginan pelanggan dengan persepsi atau performa yang telah 
dirasakan. Menurut Schnaars dalam Tjiptono (2005), pada dasarnya tujuan 
sebuah bisnis adalah menciptakan para pelanggan yang puas. Selanjutnya 
menurut Kotler (2004) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang 
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk 
fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada 
konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat 
terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya 
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pelayanan yang berkualitas tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi 
serta pembelian ulang yang lebih sering.  
Definisi-definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil 
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang 
dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan 
dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau servis yang disampaikan oleh 
pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan 
dan keramah-tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam 
memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen.  
Menurut Parasuraman, dkk (2008), dimensi-dimensi yang mewakili 
persepsi konsumen terhadap suatu kualitas pelayanan jasa adalah sebagai 
berikut: 
1. Keandalan (Reliability)  
Keandalan (reliability) adalah dimensi yang mengukur keandalan 
suatu pelayanan jasa kepada konsumen. Dimensi keandalan didefinisikan 
sebagai kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan 
terpercaya dan akurat.  
2. Daya tanggap (Responsiveness)  
Daya tanggap adalah kemauan untuk membantu dan memberikan 
jasa dengan cepat kepada konsumen yang meliputi kesigapan tenaga 
kerja dalam melayani konsumen, kecepatan tenaga kerja dalam 
menangani transaksi dan penanganan atas keluhan konsumen. Dimensi 
daya tanggap merupakan dimensi yang bersifat paling dinamis. Hal ini 
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dipengaruhi oleh faktor perkembangan teknologi. Salah satu contoh 
aspek daya tanggap dalam pelayanan adalah kecepatan.  
3. Kepastian (Assurance)  
Kepastian adalah dimensi kualitas pelayanan yang berhubungan 
dengan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan keyakinan 
kepada konsumen. Dimensi kepastian meliputi kemampuan tenaga kerja 
atas pengetahuan terhadap produk meliputi kemampuan karyawan atas 
pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas keramah-tamahan, 
perhatian dan kesopanan dalam memberi pelayanan, ketrampilan dalam 
memberikan keamanan didalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan 
kemampuan di dalam menanamkan kepercayaan konsumen terhadap jasa 
yang ditawarkan. Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan 
gabungan dari aspek-aspek :  
a. Kompetensi (competence), yaitu ketrampilan dan pengetahuan yang 
dimiliki oleh para tenaga kerja untuk melakukan pelayanan.  
b. Kesopanan (coutesy), yang meliputi keramahan, perhatian dan sikap 
para tenaga kerja.  
c. Kredibilitas (credibility), yang meliputi hal-hal yang berhubungan 
dengan kepercayaan kepada penyedia jasa seperti reputasi, prestasi 
dan sebagainya.  
d. Keamanan (security), yang meliputi hal-hal yang berhubungan dengan 




e. Empati (Empathy) adalah kesediaan untuk peduli dan memberikan 
perhatian pribadi kepada pengguna jasa. Pelayanan yang empatik 
sangat memerlukan sentuhan/perasaan pribadi. Dimensi empati adalah 
dimensi yang memberikan peluang besar untuk menciptakan 
pelayanan yang “surprise” yaitu sesuatu yang tidak diharapkan 
pengguna jasa tetapi ternyata diberikan oleh penyedia jasa. Dimensi 
empati ini merupakan penggabungan dari aspek:  
1) Akses (acces) meliputi kemudahan memanfaatkan jasa yang 
ditawarkan penyedia jasa.  
2) Komunikasi (communication), yaitu merupakan kemampuan 
melakukan komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada 
konsumen atau memperoleh masukan dari konsumen.  
3) Pemahaman pada konsumen (understanding the customer), 
meliputi usaha penyedia jasa untuk mengetahui dan memahami 
kebutuhan dan keinginan konsumen.  
4) Dimensi berwujud (tangible) didefinisikan sebagai penampilan 
fasilitas peralatan dan petugas yang memberikan pelayanan jasa 
karena suatu servis jasa tidak dapat dilihat, dicium, diraba atau 
didengar maka aspek berwujud menjadi sangat penting sebagai 
ukuran terhadap pelayanan jasa.  
Tjiptono (2006) mengemukakan bahwa konsumen menilai lima 
dimensi kualitas jasa, yakni:  
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a. Bukti fisik (tangible): ruang tunggu, ruang operasi, peralatan dan bahan-
bahan tertulis.  
b. Reliabilitas: janji ditepati sesuai jadwal dan diagnosisnya terbukti 
akurat.  
c. Daya Tanggap: mudah diakses, tidak lama menunggu dan bersedia 
mendengar keluh kesah pelanggan.  
d. Jaminan: pengetahuan, keterampilan, kepercayaan dan reputasi.  
e. Empati: mengenal pelanggan dengan baik, mengingat masalah 
(penyakit, keluhan, dan sebagainya) sebelumnya, pendengar yang baik 
dan sabar.  
Kotler (2004), produk jasa yang berkualitas mempunyai peranan 
penting untuk membentuk kepuasan pelanggan. Semakin berkualitas 
produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh 
pelanggan semakin tinggi. Bila kepuasan pelanggan semakin tinggi, 
maka dapat menimbulkan keuntungan bagi badan usaha tersebut. Salah 
satu cara utama mempertahankan sebuah perusahaan jasa adalah 
memberikan jasa dengan kualitas pelayanan yang lebih tinggi dari 
pesaing secara konsisten dan memenuhi harapan pelanggan. Bila kualitas 
pelayanan yang dirasakan lebih kecil dari pada yang diharapkan maka 
pelanggan menjadi tidak tertarik pada penyedia jasa, akan tetapi apabila 
yang terjadi adalah sebaliknya ada kemungkinan para pelanggan akan 
terus mengunakan penyedia jasa itu lagi. Penelitian yang dilakukan 
Dabholkar et. al (2000) dalam Tjiptono (2005) menyatakan bahwa 
24 
 
kualitas jasa mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Kualitas pelayanan sejalan dengan kepuasan pelanggan, 
dimana meningkatnya (semakin positif) kualitas pelayanan digunakan 
sebagai refleksi dari meningkatnya kepuasan pelanggan. 
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Berdasarkan  hasil  
analisis  diperoleh  bahwa  
variabel  kualitas  
layanan,  harga,  
dan fasilitas mempunyai 
pengaruh yang positif 
signifikan terhadap 
kepuasan pasien.  
Nilai  Adjusted  R  square  
sebesar  0,508  yang  
menunjukkan  bahwa  
50,8  persen  
variasi  kepuasan  pasien  
dapat  dijelaskan  oleh  
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independen  dalam  
penelitian ini. Sedangkan 
sisanya sebesar 49,2 
persen dijelaskan oleh 
variabel lain  
yang tidak diteliti dalam 
penelitian. 













Dari penelitian yang 
dilakukan, diperoleh 
bahwa fasilitas, kualitas 
pelayanan, dan harga 
mempunyai pengaruh 
positif signifikan terhadap 
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 kepuasan pasien Rumah 
Sakit Islam Sunan Kudus.  
 
 
2.3. Kerangka Pemikiran Teoritis 
Berdasarkan pada uraian landasan teori diatas maka dapat dibuat 
kerangka pemikiran sebagai berikut: 
 
                                           H1                
 
                                          H2 
                                       
 
Gambar 1 : Kerangka Pemikiran 
Sumber: Wahyu Kartika Aji (2011), dikembangkan oleh Peneliti, 2012. 
 
2.4. Perumusan Hipotesis Penelitian 
Hipotesis adalah suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap 
masalah penelitian sampai terbukti melalui data yang terkumpul (Arikunto, 
2005). Berdasarkan rumusan masalah dan tinjauan teoritis, maka hipotesis 
yang diajukan dalam penelitian ini adalah:  
Fasilitas adalah sumber daya fisik yang ada dalam perusahaan 
sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen dan dimaksudkan 











merasakan nyaman dan puas. Fasilitas merupakan faktor penunjang utama 
dalam kegiatan suatu produk. 
Perusahaan yang mempunyai fasilitas yang memadai dapat 
memudahkan konsumen dalam menggunakan jasanya dan membuat nyaman 
konsumen dalam menggunakan jasanya tersebut yang mempengaruhi 
konsumen dalam melakukan pembelian jasa.  
Perusahaan yang memberikan suasana menyenangkan dengan desain 
fasilitas yang menarik akan mempengaruhi konsumen dalam melakukan 
pembelian. Artinya bahwa salah satu faktor kepuasan konsumen dipengaruhi 
oleh fasilitas yang diberikan oleh penjual yang dimanfaatkan oleh konsumen 
sehingga mempermudah konsumen dalam proses pembelian. Apabila 
konsumen merasa nyaman dan mudah mendapatkan produk atau jasa yang 
ditawarkan oleh penjual, maka konsumen akan merasa puas. 
H1 : Terdapat pengaruh positif antara fasilitas terhadap kepuasan 
pelanggan di Puskesmas Mayong 1 Jepara. 
Produk jasa yang berkualitas mempunyai peranan penting untuk 
membentuk kepuasan pelanggan. Semakin berkualitas produk dan jasa yang 
diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi. 
Apabila kualitas pelayanan yang diberikan pelanggan baik, maka dapat 
meningkatkan kepuasan pasien. Tingkat kualitas jasa mempunyai pengaruh 
yang positif terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan sejalan dengan 
kepuasan pelanggan, dimana meningkatnya (semakin positif) kualitas 
pelayanan digunakan sebagai refleksi dari meningkatnya kepuasan pelanggan. 
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H2 : Terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan di Puskesmas Mayong 1 Jepara. 
 
